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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Dalam era perdagangan bebas setiap perusahaan menghadapi persaingan yang 
sangat ketat. Untuk menghadapi persaingan dalam industri perbankan, maka harus 
dilakukan adanya strategi yang tepat untuk meningkatkan jumlah nasabah yang 
tertarik dan memutuskan menabung pada suatu bank. Upaya lain yang harus 
dilakukan untuk meningkatkan jumlah konsumen yang menabung adalah dengan 
melakukan promosi. Dalam dunia usaha, kegiatan promosi dilakukan untuk 
menunjang kegiatan pemasaran maupun penjualan. Promosi adalah upaya untuk 
memberitahukan atau menawarkan produk maupun jasa dengan tujuan untuk menarik 
calon konsumen untuk membeli atau mengkonsumsinya. Begitu juga dalam dunia 
perbankan, promosi juga bertujuan untuk menarik para nasabah untuk menabung di 
bank. PD BPR BKK Kudus merupakan perusahaan milik pemerintah daerah. Selain 
menawarkan bunga simpanan yang lebih tinggi dari Bank umum, simpanan para 
nasabah dijamin oleh LPS. Oleh karenanya masyarakat diharapkan tidak ragu lagi 
untuk mempercayakan pengelolaan keuangannya kepada lembaga keuangan tersebut. 
Karena PD. BPR BKK Kudus telah menunjukkan kinerja yang terus membaik. Hal 
itu dibuktikan dengan pertumbuhan aset dan jumlah nasabah yang terus meningkat. 
Dengan semakin bertambahnya kepercayaan masyarakat, maka sudah seharusnya hal 
tersebut harus diikuti oleh peningkatan profesionalitas dan peningkatan kinerja.  
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Word of mouth merupakan aktifitas yang diimana konsumen memberikan 
informasi mengenai suatu merek atau produk kepada konsumen lain tentang 
bagaimana kualitas pelayanan perusahaan tersebut dan apakah produk yang ada 
dalam PD. BPR BKK Kudus itu baik atau tidak, apabila produk tersebut dirasa baik 
maka konsumen akan menceritakan pengalaman baik atau buruknya kepada 
konsumen lain sehingga terjadilah word of mouth. 
Kotler dan Keller (2012) Word of mouth merupakan komunikasi dari mulut ke 
mulut merupakan proses komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara 
individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk 
memberikan informasi secara personal. 
Selain itu Pengetahuan juga memberikan dampak dalam keputusan masyarakat 
untuk memilih suatu model jasa tertentu dalam memenuhi kebutuhan atau keinginan 
yang ada. Setiap orang yang berada di satu komunitas pasti mempunyai pengetahuan 
yang berbeda mengenai setiap model jasa yang tersedia, beserta dengan perusahaan 
jasa yang mengeluarkan jasa tersebut. Terdapat kemungkinan beberapa konsumen 
telah mengetahui dengan baik kelebihan dan kekurangan dari setiap perusahaan jasa 
yang menyediakan suatu model jasa dan tidak menutup kemungkinan ada pula 
banyak orang yang belum terlalu mengerti mengenai bagaimana model jasa itu 
dijalankan oleh pihak perusahaan. 
Menyadarai pentingnya kualitas pelayanan,word of mouth dan pengetahuan 
untuk meningkatkan jumlah pengguna jasa bank, Perumda PD. BPR BKK Kudus 
melakukan terobosan guna meningkatkan jumlah pengguna jasa bank ini. Kualitas 
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pelayanan ditingkatkan baik itu dari segi fasilitas umum seperti ruang tunggu berAC, 
sarana komunikasi, kemudahan prosedur, lahan parkir dll. Dan juga pelayanan dari 
karyawan sebaiknya ditingkatkan agar terciptanya kenyaman konsumen dan memberi 
kesan yang baik, sehingga minat konsumen untuk menabung lebih meningkat. Bentuk 
promosi juga dilakukan Perumda PD. BPR BKK Kudus yaitu salah satunya 
melakukan kegiatan Sosialisasi menabung kepada masyarakat sekitar Kudus. Selain 
itu masyarakat juga diberi wawasan atau pengetahuan tentang menabung untuk 
investasi dihari tua agar sewaktu waktu jika ada kebutuhan mendesak bisa 
menyelesaikan permasalahan karena sudah mempunyai simpanan di Bank. 
Menurut Fandy Tjiptono (2014-268), kualitas pelayanan berfokus pada upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 
untuk mengimbangi harapan konsumen. Konsumen adalah ibarat raja, yang harus 
dilayani dengan sepenuh hati apa yang konsumen inginka, dengan cara memberikan 
kualitas pelayanan terbaik. Dengan begitu konsumen atau pelanggan merasa puas 
terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dan kemungkinan akan kembali 
untuk membeli. 
Oleh karena itu PD. BPR BKK Kudus selalu memperhatikan kualitas 
pelayanan,word of mouth dan pengetahuan  agar para nasabah lebih meningkatkan 
minat menabungnya terhadap perusahaan perbankan ini. Pelayanan yang baik harus 
menjadi sasaran utama perusahaan, agar nantinya nasabah nyaman dan loyal terhadap 
perusahaan. Kritik dan saran atas pelayanan perusahaan harusnya menjadi kunci 
utama perusahaan dalam mengembangkan kualitas pelayanan maupun peningkatan 
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promosi. Keputusan nasabah untuk menabung akan membangun hubungan antara 
perusahaan dan nasabah yang semakin baik. Bukan hanya dalam segi kuantitas, 
melainkan juga dalam kualitas. 
PD. BPR BKK Kudus merupakan Perusahaan Daerah sebagai salah satu 
Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) mempunyai peran strategis dalam menciptakan 
pertumbuhan ekonomi wilayah, pelayanan publik dalam hal perbankan juga 
memberikan  ruang bagi lapangan pekerjaan serta memberikan kontribusi. PD. BPR 
BKK Kudus mempunyai 9 cabang di kota kudus sendiri. Maka dari itu nasabah mulai 
lebih percaya kepada koperasi seperti BPR BKK. Saya sendiri juga sebagai Nasabah 
di BKK tersebut, dan menurut saya masih perlu ada yang diperbaiki dari mulai 
kualitas pelayanan dan promosi kepada Nasabah agar Nasabah lebih bisa percaya dan 
memutuskan untuk memilih ke BKK tersebut. 
Pada saat ini menabung bukan lagi untuk memenuhi kebutuhan dimasa 
mendatang, tapi sudah menjadi suatu kebutuhan. Mengingat  menabung adalah 
kebutuhan yang sangat penting bagi semua orang. Maka dari itu pelayanan disuatu 
bank harus memberikan pelayanan yang sangat baik bagi calon nasabah yang akan 
menabung, agar nasabah tersebut tertarik untuk menabung di suatu bank tersebut. 
Dari fenomena dan kejadian yang dialami oleh nasabah ketika menabung di 
BPR BKK Kudus memberikan gambaran bahwa kualitas pelayanan, word of mouth 
dan pengetahuan merupakan komponen yang sangat penting bagi penunjang 
kemajuan perusahaan. 
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Penelitian sebelumnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan, word of mouth, 
dan pengetahuan terhadap keputusan nasabah menunjukkan hasil yang berbeda yang 
dapat dijadikan Gap Researh pada penelitian ini. 
H Ade Sarwita (2017), dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi 
Terhadap Keputusan Nasabah Untuk Menabung (Studi Kasus Pada Perumda BPR 
Majalengka). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah. 
Latanba Via Tavisar, Apriatni EP, Sri Suryoko (2015), dengan judul Pengaruh 
Kualitas Produk, Mandiri Mobile Dan Pelayanan Terhadap Keputusan Menjadi 
Nasabah Bank Mandiri (studi kasus pada Nasabah Bank Mandiri KCP Semarang 
Majapahit). Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk, mandiri mobile dan 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan Nasabah 
dalam memilih Bank Mandiri (studi kasus pada Nasabah Bank Mandiri KCP 
Semarang Majapahit). 
Anggita Novita Gampu,Lotje Kawet,Yantje Uhing (2015), dengan judul 
Analisis Motivasi, persepsi Dan Pengetahuan Terhadap Keputusan Nasabah Memilih 
PT. Bank Sulutgo Cabang Utama Manado. Penelitian ini menunjukkan bahwa 
analisis motivasi, persepsi dan pengetahuam tidak berpengaruh terhadap keputusan 
nasabah memilih PT. Bank Sulutgo Cabang Utama Manado. 
Inneke Jelly Pandeirot, D.P.E Saerang,Viktor P.K Lengkong (2018), dengan 
judul Pengaruh Trust In A Brand, Product Diversification Dan Word Of Mouth 
Terhadap Keputusan Nasabah Membeli Produk Wealth Management BNI Kanwil 
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Manado. Penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh Trust In A Brand, Product 
Diversification Dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan Nasabah Membeli Produk 
Wealth Management BNI Kanwil Manado berpengaruh pofitif dan signifikan 
terhadap keputusan Nasabah membeli produk Wealth Management. 
Sri Rahayu dan Sri Ratih Handayani (2014), dengan judul Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah Menggunakan Jasa Simpan Pinjam Pada 
KUD Sumber Makmur Kecamatan Tanjung Kabupaten Brebes. Penelitian ini 
menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah 
Menggunakan Jasa Simpan Pinjam Pada KUD Sumber Makmur Kecamatan Tanjung 
Kabupaten Brebes berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah. 
Md. Manik Hossain, Saiful Kabir, Rezwanul Islam Rezvi (2017), dengan judul 
Influence of Word of Mouth on Consumer Buying Decision Evidence From 
Bangladesh Market. Penelitian ini menunjukkan bahwa Word of Mouth berpengaruh 
terhadap keputusan pembelian produk di Bank Bangladesh. 
Abu Bakar Siddique, Khondoker Sazzadul Karim, MD. Lutfor (2013), dengan 
judul Customers Perception about the Determinants of Service Quality of Foreign 
and  Domestic Banks: An Empirical  Study on Bangladesh. Penelitian ini 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan 
nasabah dalam memilih Bank di Bangladesh. 
Christos C. Frangos et al (2014), dengan judul factors Affecting Customers’ 
Decision for Taking out Bank Loans A case of Greek Customers. Penelitian ini 
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menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan 
mengambil pinjaman. 
Dr. Bambang Dwi Hartono et al (2015)  dengan judul Creating Purchase 
Decision of Bank Customers: Analysis of Product Quality, Place, Service Quality 
And Promotion  a Case Study on TAPLUS Bisnis Service of BNI Kelapa Dua Depok. 
Penelitian ini menunjukkan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap pembelian 
pelanggan taplus bisnis. 
Mohammed M. Almossawi (2015), dengan judul The Impact of Word of Mouth 
(WOM) on the Bank Selection Decision of the Youth: A Case of Bahrain. Penelitian 
ini menunjukkan bahwa variable word of mouth berpengaruh positif terhadap 
pengambilan keputusan membuka rekening di Bank.  
Berdasarkan hasil dari penelitian-peneilitian sebelumnya terdapat hasil yang 
tidak konsisten, sehingga perlu dilakukan penelitian kembali. Penelitian ini 
merupakan pengembangan penelitian yang telah dilakukan oleh H Ade Sarwita 
(2017). Namun terdapat beberapa perbedaan dengan penelitian sebelumnya. Adapun 
perbedaan yang pertama adalah penambahan variabel independen yaitu variabel 
pengetahuan. Alasan ditambahkannya variabel pengetahuan, karena pengetahuan 
yang dimiliki para nasabah suatu bank memberikan dampak yang berarti untuk 
perubahan kepuasan para nasabah bank tersebut. Informasi yang memadai dari 
sebagian besar nasabah bank membuat para nasabah memberikan evaluasi yang baik 
terhadap system pelayanan keuangan yang diberikan oleh pihak bank tersebut 
(Gampu dkk, 2015). Perbedaan yang kedua terletak pada obyek penelitian yaitu 
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penelitian sebelumnya meneliti pada  Perumda BPR Majalengka, sedangkan 
penelitian ini pada PD BPR BKK Kudus. 
Dari uraian di atas penelitian ini lebih memfokuskan pada kualitas layanan, 
word of mouth dan pengetahuan terhadap  keputusan nasabah, sehingga berdasarkan 
latar belakang tersebut peneliti mengangkat topik “PENGARUH KUALITAS 
PELAYANAN, WORD OF MOUTH DAN PENGETAHUAN TERHADAP 
KEPUTUSAN NASABAH UNTUK MENABUNG PADA PD. BPR BKK 
KUDUS”. 
 
1.2. Ruang Lingkup 
Untuk menghindari adanya kesalahan pandangan karena adanya permasalahan 
maka ruang lingkup dalam penelitian ini dibatasi pada: 
1.2.1. Masalah penelitian yang akan diteliti adalah pengaruh kualitas pelayanan, 
word of mouth dan pengetahuan terhadap keputusan nasabah dalam menabung 
di PD. BPR BKK Kudus. 
1.2.2. Obyek yang akan diteliti adalah nasabah khusus penabung PD. BPR BKK 
Kudus. 
1.2.3. Jangka waktu penelitian 4 bulan setelah proposal ini disetujui. 
1.2.4. Data yang diambil dalam penelitian ini adalah data nasabah penabung pada 
tahun 2018. 
1.2.5. Responden yang diteliti adalah nasabah yang khusus menabung dan tidak 
melakukan transaksi kredit di PD BPR BKK Kudus 
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1.3. Perumusan Masalah 
Permasalahan dirumuskan sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan masih kurang maksimal terutama pada saat melakukan 
transaksi menabung. Misalnya kurangnya kemampuan teller dalam menjelaskan 
kepada nasabah tentang produk yang ada di PD BPR BKK kudus. 
2. Word of Mouth yang kurang maksimal karena kurangnya promosi BKK maupun 
dari nasabah terhadap koperasi seperti PD. BPR BKK Kudus.   
Kurangnya pengetahuan masyarakat tentang PD. BPR BKK Kudus. Misalnya 
masyarakat lebih mengetahui PD BPR BKK Kudus hanya bisa memberikan 
pengkreditan. Berdasarkan hal tersebut maka dapat dirumuskan pertanyaan penelitian 
sebagai berikut : 
1.3.1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
nasabah dalam memilih PD. BPR BKK Kudus? 
1.3.2. Apakah word of mouth berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah 
dalam memilih PD. BPR BKK Kudus? 
1.3.3. Apakah pengetahuan berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah 
dalam memilih PD. BPR BKK Kudus? 
1.3.4. Apakah kualitas pelayanan, word of mouth, dan pengetahuan berpengaruh 
signifikan terhadap keputusan nasabah dalam memilih PD. BPR BKK Kudus?  
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1.4. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan permasalah diatas, maka tujuan penelitian yang akan dicapai 
dalam penulisan ini adalah sebagi berikut : 
1.4.1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah 
memilih PD. BPR BKK Kudus. 
1.4.2. Untuk menganalisis pengaruh word of mouth terhadap keputusan nasabah 
dalam memilih PD. BPR BKK Kudus. 
1.4.3. Untuk menganalisis pengaruh pengetahuan terhadap keputusan nasabah dalam 
memilih PD. BPR BKK Kudus. 
1.4.4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, word of mouth, dan 
pengetahuan terhadap keputusan nasabah dalam memilih PD. BPR BKK 
Kudus. 
 
1.5. Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat baik secara teoritis maupun 
praktis. Adapun manfaat dari penelitian sebagai berikut:  
1.5.1. Manfaat teoritis 
1) Bagi peneliti, menambah ilmu dan pengetahuan serta informasi baik itu 
teoritis tentang kualitas pelayanan, word of mouth, dan pengetahuan 
terhadap keputusan nasabah, yang digunakan dalam penulisan penelitian 
ini.  
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2) Bagi peneliti lain dapat dijadikan referensi untuk penelitian dimasa 
mendatang pada bidang yang sama. 
1.5.2. Manfaat praktis 
Bagi perusahaan, dapat memberikan saran dan masukan yang bermanfaat 
dalam pengambilan keputusan dan aktivitas aktivitas pemasaran yaitu kualitas 
pelayanan, word of mouth, dan pengetahuan terhadap keputusan nasabah pada PD. 
BPR BKK Kudus. 
